ANEXO VIl

Ref. Pregao para Reqistro de
Precos n°. 002/2014

ESPECIFICACOES TECNICAS




1. OBJETO

2.

3.

Esta licitacdo tem por objeto o Registro de Precos para a contratacdo de empresa para

prestacdo de servigos de teleatendimento e atendimento presencial através de postos de

atendimento (PAs) conforme abaixo:

1.1.

1.2.

Teleatendimento via Call Center com fornecimento equipamentos de telefonia e
telecomunicacfes, sistemas de atendimento multimeios e os recursos humanos para

atendimento, conforme especificado neste Especificacao técnica.
Os servigos a serem prestados seréo:
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO, nas formas atendimento humano e eletrdnico,

compreendendo as atividades de atendimento por meio de telefone, Voz sobre IP e
Chat.

TELEATENDIMENTO ATIVO, na forma atendimento humano e eletrbnico,

compreendendo as atividades inerentes a divulgacao de informacdes e de resultados.

Devera também ser promovida coleta de dados complementares destinados a
alimentar o banco de dados, auxiliando na solu¢do de problemas apresentados pelos
clientes. Também podera ser objeto do Teleatendimento Ativo na forma de
atendimento humano, dar retornos referentes a demandas apresentadas por meio de

outras formas de contato, realizar cobrancas e atualizacdes de cadastro.

Atendimento presencial via agéncia comercial, com fornecimento de sistema de
gerenciamento de filas (software e hardware) e os recursos humanos para

atendimento, conforme descrito nesta especificacao.

ABRANGENCIA DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos descritos no item 1 desta Especificacdo, abrangerdo todos os clientes da

DMED e a seus clientes potenciais em todo 0 municipio de Pocos de Caldas MG.

FORMA E REGIME DE EXECUCAO

ANEXO VIl — ESPECIFICAGOES TECNICAS
EDITAL DE PREGAO PARA REGISTRO DE PREGOS N2. 002/2014
PAGINA 2 DE 29



Os servigcos tém natureza continua e serdo prestados sob a forma de execucéo indireta, no

regime de empreitada por preco global.

A prestacao dos servicos, cuja descricdo encontra-se nesta Especificagdo, sera contratada
por Posicdo de Atendimento - PA, devendo seus respectivos quantitativos ser utilizados
para o calculo dos pregos dos servigos a serem executados pela Contratada.

Tipo de PA (Posicdo de Atendimento):

3.1. Para teleatendimento via Call Center:

* PA | - PA para 12 horas de atendimento entre as 7h40min e 20h20min em dias
uteis;

e PA Il — PA para 12 horas de atendimento noturno entre as 19h40min e 8h20min,
sete dias por semana.

* PAIll - PA para 24 horas de atendimento sete dias por semana.

3.2. Para atendimento presencial via agéncia de Comercial:

e PA IV — PA para 9 horas de atendimento entre as 8hOOmin e 17h00min em dias

Uteis;

A prestacao dos servigos de teleatendimento ocorrera por meio de atendimento telefonico,
VolP, e-mail e Chat, podendo ser agregadas formas adicionais de comunicacdo com a

populacao.

A operacdo do sistema de Teleatendimento serd de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, cabendo a DMED a responsabilidade pelo acompanhamento e

fiscalizac&o dos servicos.

A empresa contratada devera disponibilizar mao de obra e os equipamentos descritos no
presente Termo, obedecendo-se as especificacbes técnicas minimas e quantitativos

estabelecidos.

A empresa contratada sera responsavel pela instalacdo, operacdo e manutencao dos

equipamentos de telefonia, telecomunicacbes e gestdo de filas de sua propriedade
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alocados aos servicos, bem como, pelo treinamento e reciclagens do pessoal posto a

disposicéo.

O pessoal empregado no contrato decorrente da licitagcdo objetivada neste Termo, devera
ser contratado pela Empresa vencedora da licitagdo em regime Celetista, assegurando-
lhes todos os direitos trabalhistas e devera haver reposicdo destes profissionais em
periodo de férias e eventuais licencas, faltas e outros afastamentos temporarios, sendo que
a prestacdo dos servicos pela contratada ndo gera, sob nenhuma hipétese, relacdo de

emprego entre a DMED e seus empregados.

N&o sera admitida a sessdo parcial do objeto ou a sublocacdo de mao de obra para o

desenvolvimento das atividades principais do objeto desta licitacéo.

4. CARACTERISTICAS DA LICITACAO

Os servigcos tém natureza continua e serdo prestados sob a forma de execucéo indireta, no
regime de empreitada por preco global, devendo ser licitado através da modalidade pregdo

para Registro de Preco e consequentemente gerada uma ata.
5. LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS
A prestacdo dos servigos ocorrera nas dependéncias da DMED.
6. VISITATECNICA
6.1. Caso o licitante tenha interesse na realizacdo de VISITA TECNICA para
conhecimento dos servicos e locais de execugédo, devera entrar em contato com a
Pregeoria, através do e-mail indicado no edital, que designara data e horario para

tanto.

6.2. Na visita técnica acima citada, o profissional devera estar devidamente credenciado

pela empresa interessada, portando consigo Contrato Social da empresa _ (onde

contenha seu nome como proprietario, socio proprietario e etc) ou Procuracdo que

o delegue poderes de representacéo, firmada por responsavel legal da empresa.

6.2.1. Caso o item 6.2. supracitado ndo seja cumpri  do a visita ndo sera realizada.
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7. ESPECIFICACOES BASICAS DA PRESTACAO DOS SERVICOS

7.1. PARA TELEATENDIMENTO VIA CALL CENTER:

A plataforma da CONTRATADA devera estar preparada para prestar servicos de Call
Center via Web (acesso a CENTRAL DE TELEATENDIMENTO por meio de Internet,
Intranet, Chat, e-mail), os quais poderdo ser implementados, em comum acordo entre
DMED e CONTRATADA.

A plataforma a ser disponibilizada deverd contemplar todo hardware e software
necessarios para o perfeito funcionamento do disposto na presente especificacao técnica,

bem como seus custos devera estar contemplado na pr oposta comercial , devendo a

plataforma especificada estar preparada para a disponibilizacdo daquelas funcionalidades,

sem 6nus adicionais para a DMED.

O servico consiste no atendimento telefénico aos clientes da DMED e compreende a
consulta aos sistemas de gestdo de clientes por meio de microcomputadores e/ou
relatorios, o registro de solicitagbes de servicos formulados por clientes e o
encaminhamento adequado das mesmas, a prestacao de informacdes técnicas e/ou
comerciais e esclarecer o que esta em execucdo e/ou 0 que sera feito para o pronto
atendimento de sua solicitagdo, o lancamento, digitacdo e impressdo de dados
operacionais, comerciais e/ou através do uso de microcomputador, a emissdo de
solicitacdo de servicos/reclamacdes tais como: pedidos de desligamento, ligacao
provisérias, alteracdes cadastrais (nome, endereco, identidade, classificacdo, etc.),
verificagdo de consumo, verificagdo de leitura, parcelamento/negociacdo de débitos,
calculos e negociacdo de recuperagdo de faturamento oriunda de procedimentos
irregulares na medicdo/desvio de energia, religacdo, reclamagfes sobre consumo,
denuncias, interrupcdo do fornecimento de energia, falta de energia, prestar
informacdes/esclarecimentos de duvidas dos clientes inerentes ao fornecimento de
energia, bem como quaisquer outras solicitacdes/reclamacfes relativos a prestacdo do

servico de fornecimento de energia pela DMED.

Os servicos de TELEATENDIMENTO realizados pela PA | deverdo ser prestados pela
CONTRATADA diariamente, durante 12 (doze) horas, de segunda a sabado excetuando-se

feriados. A execucao do servigco de teleatendimento sera de responsabilidade exclusiva da
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CONTRATADA, cabendo a DMED a responsabilidade pelo acompanhamento e

fiscalizacdo dos servicos.

Os servicos de TELEATENDIMENTO realizados pela PA 1l deverdo ser prestados pela
CONTRATADA diariamente, durante 12 (horas) horas, sete dias por semana, inclusive
sdbados, domingos, feriados nacionais e datas comemorativas. A execug¢ao do servico de
teleatendimento sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, cabendo a DMED

a responsabilidade pelo acompanhamento e fiscalizacdo dos servicos.

Os servicos de TELEATENDIMENTO realizados pela PA 1l deverdo ser prestados pela
CONTRATADA diariamente, durante 24 (vinte quatro) horas, sete dias por semana,
inclusive sabados, domingos, feriados nacionais e datas comemorativas. A execugdo do
servico de teleatendimento sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA,

cabendo a DMED a responsabilidade pelo acompanhamento e fiscalizagdo dos servicos.

A solucdo empregada para o atendimento eletrénico deverd possibilitar 30 (trinta)

atendimentos simultaneos.

O Servico de Gerenciamento, Controle de Qualidade e Acompanhamento dos servicos,
tem a atribuicdo de coordenac@o da operacdo e acompanhamento do atendimento de
todos as posicdes de atendimento sendo os responsaveis pelo cumprimento das metas,
geracao de relatorios, apresentagdo mensal dos resultados a DMED, campanhas
motivacionais e treinamento, bem como propor ac¢des visando o aprimoramento dos

Servicos.

7.1.1.CONDICOES PARA EXECUCAO DOS SERVICOS
Os servicos deverdo ser executados observando a legislagdo do setor, as

normas/instrucées emitidas pela DMED e o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Os servicos deverdo ser executados de forma que o consumidor seja atendido com

presteza, qualidade, cordialidade e no menor espaco de tempo possivel;

Os servigos deverdo ser executados de forma a solucionar na ocasido, o problema do
consumidor. Na impossibilidade, deve ser viabilizada posteriormente uma resposta

para 0 mesmo;
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Os servicos de TELEATENDIMENTO devem ser prestados com elevados padrdes
éticos e de qualidade. Nesse sentido, a prestacao de servicos devera obedecer aos
parametros definidos no PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-Regulamentacéo do
Setor de Relacionamento (Call Center / Contact Center / Help Desk / SAC /
Telemarketing), iniciativa que busca a profissionalizacdo do setor de atendimento no

Brasil.

7.1.2.INFRA — ESTRUTURA PARA A CENTRAL DE TELEATEN DIMENTO
TELEFONIA:

Os equipamentos telefénicos dos postos de atendimento devem adequar-se ao previsto
no item 3.1 da Portaria n° 09, de 30 de marco de 2007, que aprovou o Anexo I, da
Norma Reguladora 17 do Ministério do Trabalho, que diz: “Devem ser fornecidos
gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvidos (head-sets) individuais, que
permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho
e que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao
uso. Alternativamente, podera ser fornecido um head set para cada posto de
atendimento, desde que as partes que permitam qualquer espécie de contagio ou risco

a saude sejam de uso individual”.

OS HEAD-SETS DEVEM:

e Ter garantida pelo empregador a correta higienizacédo e as condicfes operacionais

recomendadas pelos fabricantes;

 Serem substituidos imediatamente quando em situagdes irregulares de

funcionamento forem detectadas pelo operador;

e Ter seus dispositivos de operacao e controles de facil uso e alcance;

»  Permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema
de protecdo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade,

garantindo o entendimento das mensagens.”.

PABX / DAC — DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS:
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A solucao necessaria baseia-se na instalacdo de uma plataforma de comunicacdo que

é utilizado para Contact Centers de natureza ativa e receptiva.

Qualquer hardware a ser instalado deve ser novo e sem uso, ndo sendo aceitos
equipamentos usados ou remanufaturados, devendo este possuir certificado de

homologacéo junto a ANATEL — Agencia Nacional de Telecomunicacao;

O equipamento a ser fornecido sera uma Central Privada de Comutacao Telefénica
(CPTC) do tipo PABX/IP (Servidor VOZ), equipada com consoles de operadores,
Unidade de Resposta Audivel — URA com recursos de Text-to-Speech (TTS) e
Automatic Speech Recognition (ASR), Discador Automatico, Distribuidor Automatico de
Chamadas - DAC, Gravador digital IP, Mddulo de Relatérios, Médulo de CTI, Recursos

de WEB Callcenter do tipo Fale Conosco “chat” e documentagéo técnica;

O servidor de voz PBX IP objeto desta licitacdo devera contemplar todo o hardware e
software necesséarios para atender o especificado nos itens abaixo, esse devera ser

compativel a arquitetura de voz sobre IP.

O servidor de voz PBX IP objeto desta licitagdo devera vir equipado com unidade de
processamento baseada em servidores industriais padrdo de mercado sem a

necessidade de utilizagdo de hardware proprietario.

Devera apresentar arquitetura escalavel de forma que acompanhe o crescimento do

negécio adicionando novos recursos de processamento.

O servidor de voz PBX IP devera ter construcao modular compativel com rack de 19’, e
permitir ampliagbes por meio de acréscimo de novos recursos de processamento
(servidores industriais), sem provocar a necessidade de aquisicdo de licencas de uso

no qual acarrete em nova licitacao.

A CPU do equipamento devera possuir processador de 32 bits, no minimo.

Permitir a interligacdo de sites remotos através de links de dados em rede LAN/WAN. A
plataforma remota devera suportar ramais analdgicos e ramais IP e entroncamentos
com a rede publica através de sinalizacdo MFC-R2 (R2-Digital) e ainda entroncamento

analégico.
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Interligar-se  digitalmente as Centrais de Transito das Operadoras de
Telecomunicacdes, para estabelecimento de ligagdes LOCAIS, mével, DDD e DDI.
Devera suportar o protocolo de tronco SIP (RFC 3261) e IAX2 (RFC 5456).

Em caso de falta de energia o servidor de voz PBX IP devera retornar de forma

automatica, sem qualquer intervencao manual.

O servidor de voz PBX IP devera possuir alta disponibilidade assegurando a

continuidade do servico em caso de falha de um ou mais equipamentos.
O sistema devera permitir a instalacdo de recursos remotos através do protocolo VolIP.
Os recursos remotos deverdo possuir todas funcionalidades dos recursos locais e

deverao ser gerenciados por uma Unica interface WEB;

O sistema devera utilizar o protocolo IP para o transporte de midia entre os mddulos e
compressédo de voz baseada em G.711 ULAW / ALAW, G729, G.723, GSM;

Devera possuir backup local para o software do sistema e configuracées. Cada recurso

devera ser capaz de manter o backup individualmente;

Devera possuir o protocolo SIP e H323 para os ramais IP;

A contratada devera fornecer todas as atualizacdes de software durante a vigéncia do

contrato;
A contratada devera garantir a implementacdo dos novos servicos, por simples
ampliacdo ou complementacdo de software, sem a necessidade de substituicio dos

equipamentos ja instalados;

Incorporacéo de todo o hardware e software necessarios ao perfeito funcionamento das

facilidades exigidas;

O equipamento devera possuir uma porta padrao Ethernet, que possibilite 0 acesso via

telnet, SSH e HTTP para configuracao remota do sistema;

Suporte de facilidade de interfaces celulares integradas ao sistema por meio de placa
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de comunicacéo alocadas em slots PCI, ISA ou similares da placa mée de um PC;

O equipamento deve possuir integracdo completa com a rede LAN existente,

permitindo gerenciamento de qualquer ponto da rede;

A empresa devera apresentar em sua proposta o descritivo técnico detalhado do

hardware de Contact Center, que descreva a funcionalidade de todo o equipamento.

O plano de numeracgédo de ramais devera suportar até 4 (quatro) digitos.

O equipamento devera estar identificado com o patriménio da empresa.

SOFTWARE DE CONTACT CENTER

A infra-estrutura de Contact Center tera capacidade para tratamento de chamadas de

voz e fax e funcionalidades avancadas, conforme descrito a seguir:

Monitoria em tempo real, através de plataforma web, de toda a atividade das posicfes

do Contact Center, com supervisdo de audio, estatisticas de uso entre outros;

Gerenciamento de todas as chamadas ativas e receptivas, com gravacao total de todas
as chamadas (voz e tela) integrado em um Unico dispositivo. Capacidade para manter
histérico das gravacdes on-line por até um ano, podendo esta ser armazenada em

outro equipamento, também de responsabilidade da contratada;

Gravar todas as telas (gravacdo de tela) com as quais o operador interagiu durante a

chamada, inclusive com os campos preenchidos por ele;

Gerar todas as gravacdes de forma audivel em arquivo compativel com qualquer
reprodutor de &audio padrdo e com as seguintes extensdes: “mp3”, “wav”, “wma’”,
“wav49” ou algum outro formado compativel com o Windows Media Player versdo 11.0

ou superior.

Possuir sistema de &udio para chamadas em espera, com possibilidade de

personalizagdo da mensagem de audio;
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Interceptacado por parte do supervisor nas chamadas de qualquer agente;

Distribuicdo inteligente das chamadas para as posic¢oes:

» Por habilidade dos agentes;

e Por nimero discado (multiplas filas com prioridades sendo atendidas pelos
mesmos agentes);

e Portipo de dia;

»  Por horario;

» Porinformacéao do cliente (através de integracdo com base de dados).

Transbordo na fila de espera em multiplos niveis;

An(ncio de tempo de espera estimado nas filas para o cliente;

Possibilidade de retorno automatico das chamadas abandonadas, sem intervencao do

agente;

Suporte a uso de painel externo com status on-line das filas e agentes;

Discagem automatica de listas de numeros (campanhas) com uso de URA (unidade de
resposta audivel), sendo possivel o recebedor da chamada ser encaminhado para

atendimento personalizado por agente disponivel;

Discagem preditiva de campanhas com varios niveis de rediscagem automatica e
distribuicdo de chamadas por agentes;

Sem limitagdo de nimero maximo de chamadas por fila;

Esta plataforma devera suportar o atendimento através de URA de multiplos niveis,
também se utilizando de todos os critérios de roteamento e distribuicdo de chamadas

utilizado no contact center.

Devera possuir recursos de TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do
Brasil, compativel com o padrdo de mercado. Este recurso devera suportar no minimo

3 (trés) sessbes simultdneas de TTS.
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Devera possibilitar integracdo futura de facilidade de Reconhecimento de Voz (ASR —

Automatic Speech Recognation) baseado no idioma portugués do Brasil.

Quanto ao trafego sainte, este podera fluir por troncos de telefonia fixa e mével. A
selegédo se dara de acordo com o caminho mais barato para que a ligagdo se complete.
Mesmo assim, a tecnologia deve ter suporte a VolP (Voz sobre IP), caso seja

necessario uma futura adequacéo a tecnologia.

O entroncamento com fornecedores de telecomunica¢des deve ser fisico, podendo um
mesmo equipamento fluir chamadas para mais de um provedor de telecomunicacdes,
sendo ele de telefonia convencional ou de VolP. Além disso, podem ser instalados
ramais remotos em qualquer ponto onde existir uma conex&do com a Internet. Deve ter
possibilidades como vérias localidades de Contact Center se utilizando da mesma infra-
estrutura de telefonia, mobilidade nos ramais (uma pessoa em viagem poder utilizar o
ramal dela em qualquer lugar que tenha acesso a internet sem alteracdo nenhuma),

tele-trabalho, etc.

SOFTWARE DE OPERADOR

O software de Contact Center a ser utilizado pelos operadores devera conter interface
grafica amigavel, que possibilite controle visual dos seguintes status: discando, em

conversacdo, bloqueado, ocupado e inativo.

O software do operador devera ser em idioma portugués Brasil,

Devera permitir a mudanca de status (disponivel, ocupado, pausa) através de um

simples clique de botdo sem a necessidade de digitagéo de cédigos;

Devera apresentar, em tempo real, a situagdo do operador junto a plataforma de

telefonia;

O software phone devera ser integrado a plataforma de atendimento provendo no
display do software informac8es relativo a central de atendimento como TMA, TME,
quantidade de ligagGes em fila, nivel de servigo ente outros. Tais recursos deverao ser

customizados em acordo a necessidade do contratante;

ANEXO VIl — ESPECIFICAGOES TECNICAS
EDITAL DE PREGAO PARA REGISTRO DE PREGOS N2. 002/2014
PAGINA 12 DE 29



O sistema deve proporcionar funcionalidades avancadas ao operador, dentre estas:

e Agenda para 2.000 (dois mil) nimeros;
» Identificagcdo dos nimeros entrantes;
e Chamadas em espera com mensagem de audio personalizado;

e Transferéncia para outro ramal em caso de ocupado por tempo determinado;
UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA):
Devera haver um log do roteamento de cada chamada dentro da arvore da URA, de
modo que se possa usar esta informacdo de forma estatistica, otimizando o

atendimento e a arvore como um todo;

O sistema devera apresentar filosofia aberta, que permita o desenvolvimento de novas

funcionalidades;

A plataforma devera estar preparada para suportar a tecnologia Volp;

Possibilitar que os Clientes ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para

selecionar a operacdo desejada (recursos de cut through);

Possibilitar aos Clientes, acesso direto a operacdo desejada, sem necessidade de

percorrer cada uma das opc¢des anteriores, porventura, existentes;

Utilizar o protocolo de comunicagcédo TCP / IP;

Prover atendimento automatico, consulta ao banco de dados e transferéncia para o

Teleoperador utilizando plataforma digital com resposta por voz digitalizada.

Ter a capacidade de armazenamento de, no minimo, 120 minutos de frases;

Permitir a transferéncia simultanea de voz e dados para o Teleoperador, caso a arvore

de voz ndo ofereca a possibilidade de atendimento;

Permitir arvores de voz desenvolvidas e implementadas conforme definicdo da DMED;

Desviar, incondicionalmente, para o teleoperador, todas as chamadas com inoperancia
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no tempo maximo de 10 (dez) segundos na URA;

Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar

descontinuidade nos servigos que estdo em producéo;

A Unidade de Resposta Audivel (URA) deve gerar, no minimo, as seguintes
estatisticas: Quantidade diaria e mensal de ligacdes transferidas para as URA, em
intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos; Quantidade diaria e mensal de ligacfes
finalizadas na URA, detalhadas por tipo de servico utilizado, em intervalo de 30 (trinta)
em 30 (trinta) minutos; Quantidade diaria e mensal de ligacdes nao finalizadas na URA,
com as especificacbes detalhadas dos motivos, em intervalo de 30 (trinta) em 30
(trinta) minutos; Quantidade de ligagcbes com transacdes realizadas na URA e
transferidas para o Teleoperador, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos;
Quantidade de ligaces transferidas pelo Teleoperador para a URA, em intervalo de 30
(trinta) em 30 (trinta) minutos; Tempo médio diario e mensal, em segundos, de

retencdo das ligaces, por tipo de servico;

Permitir atendimento ao menu minimo de funcionalidades para o consumidor, conforme
descrito no anexo A. Todos os servicos de instalacdo, configuracdo do equipamento,
desenvolvimento de solucéo integradora com o banco de dados utilizados pelo DMED,
gravacdo de fraseologia inicial, manutencdo preventiva e corretiva, treinamento e

suporte seréo por conta da contratada.

7.2. PARA ATENDIMENTO PRESENCIAL VIA AGENCIA COMERC IAL:

O servico consiste no atendimento presencial aos clientes da DMED e compreende a
consulta aos sistemas de gestdo de clientes por meio de microcomputadores e/ou
relatorios, o registro de solicitagbes de servicos formulados por clientes e o
encaminhamento adequado das mesmas, a prestacdo de informagfes técnicas e/ou
comerciais e esclarecer o que esta em execucdo e/ou o que serda feito para o pronto
atendimento de sua solicitacdo, o lancamento, digitacdo e impressdo de dados
operacionais, comerciais e/ou através do uso de microcomputador, a emissao de
solicitacdo de servicos/reclamacfes tais como: pedidos de ligacdo, desligamento,
ligacdo provisorias, alteragdes cadastrais (nome, endereco, identidade, classificacéo,

etc.), verificacdo de consumo, verificagdo de leitura, parcelamento/negociacdo de
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débitos, calculos e negociacdo de recuperacdo de faturamento oriunda de
procedimentos irregulares na medicdo/desvio de energia, religacdo, reclamacdes sobre
consumo, denuncias, interrupcéo do fornecimento de energia, falta de energia, prestar
informacdes/esclarecimentos de dividas dos clientes inerentes ao fornecimento de
energia, bem como quaisquer outras solicitagcdes/reclamacdes relativos a prestagédo do

servico de fornecimento de energia pela DMED.

Os servicos de ATENDIMENTO PRESENCIAL realizados pela PA IV deverdo ser
prestados pela CONTRATADA diariamente, durante 9 (nove) horas, de segunda a
sexta excetuando-se feriados. A execucdo do servico de atendimento fisico sera de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, cabendo a DMED a responsabilidade

pelo acompanhamento e fiscalizacio dos servi¢os.

O Servico de Gerenciamento, Controle de Qualidade e Acompanhamento dos servigos,
tem a atribuicdo de coordenacdo da operacdo e acompanhamento do atendimento de
todos as posi¢cdes de atendimento sendo os responsaveis pelo cumprimento das
metas, geracdo de relatérios, apresentacdo mensal dos resultados a DMED,
campanhas motivacionais e treinamento, bem como propor acdes visando o

aprimoramento dos servicos.

7.2.1.CONDICOES PARA EXECUCAO DOS SERVICOS

Os servicos deverdo ser executados observando a legislacdo do setor, as normas/instrucfes

emitidas pela DMED e o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Os servicos deverdo ser executados de forma que o consumidor seja atendido com presteza,

gualidade, cordialidade e no menor espaco de tempo possivel;

Os servicos deverdo ser executados de forma a solucionar na ocasido, o problema do
consumidor. Na impossibilidade, deve ser viabilizada posteriormente uma resposta para o

mesmo;

7.2.2.INFRA-ESTRUTURA PARA O SISTEMA DE GERECIAMEN TO DE
FILAS
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O sistema de gerenciamento de filas e de atendimento para ambientes de atendimento

ao publico presencial devera ser compativel com equipamento do tipo: TV LCD e LED,

monitores de video, dispensadores de senhas e impressoras. O sistema devera possuir

02 (duas) formas de acesso podendo tanto ser utilizado pela WEB, quanto utilizado por

servidores locais.

Deverd ser instalado em servidor Linux, com banco de dados Oracle, ja existentes na
DMED.

7.2.2.1. SOFTWARE

O Sistema de gerenciamento de filas e de atendimento para ambientes de
atendimento ao publico presencial devera ser acessado via WEB e ser compativel
com os navegadores Internet Explorer e o Google Chrome. O sistema devera ser

composto pelos seguintes médulos:

Médulo Chamador

Devera permitir controle do tipo de atendimento, visualizacdo das senhas

chamadas e rechamadas no painel e anulacdo de senhas.

Permitir a personalizagdo do painel a critério da DMED e deve apresentar, no

minimo, o niimero da senha e a mesa de atendimento.

A visualizacéo do painel do sistema deve ser feita numa TV, que devera fornecer a
possibilidade de exibir textos de mensagens e outras informac¢des ao publico de
forma instantdnea e/ou automética, bem como, entretenimento com noticia,
mensagens personalizadas e videos.

Modulo de Gestdo e Controle

Devera permitir a administragcdo do sistema e monitoramento dos parametros do

sistema.

Disponibilizar no minimo 8 (oito) licencas do perfil de atendimento, minimo de 2

(duas) licencas de perfil gestor do sistema de gerenciador de filas.

Administracao
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Devera possibilitar ao perfil do administrador configurar, cadastrar e alterar
parametros e realizar os cadastros necessarios ao funcionamento do sistema,

dentre outros.

Monitoramento

Devera permitir aos perfis gestores visualizar, em tempo real, através de relatérios
e telas de monitoramento, o total funcionamento do sistema, detalhando as
informacdes necessarias a gestdo e ao acompanhamento do atendimento da

agéncia, por exemplo:

Monitorar o desempenho dos atendentes; mesas de atendimento e painel de

indicadores de qualidade.

Relatérios da agéncia; dos servicos; das filas; das mesas; dos atendentes; dos
motivos de retorno; dos motivos de tempos excedidos; do fluxo do horério; por

cargos; da auséncia; e, da producédo de atendentes.

Fluxo do periodo de espera.

Gréficos de fluxos de horarios; de fluxo de datas; de fluxo em mesas; por filas; de
fluxo de atendentes; por atendentes; por servi¢gos; por motivos de retorno; e, por

tempos excedidos.

Relatérios gerenciais comparativos, tais como: tempo médio de espera — por
periodo; tempo médio de atendimento — por periodo; tempo médio de permanéncia
— por periodo; metas de atendentes — TMA normal; metas de atendentes — TMA

preferencial.

Acompanhar e aferir os indicadores de qualidade, como: indice de produtividade
por atendente; indice de produtividade da agéncia; indice de desisténcia da
agéncia; tempo médio de espera na agéncia; tempo médio de atendimento na
agéncia; tempo médio de permanéncia na agéncia; clientes que esperaram em
determinadas faixas de tempos; indice de clientes esperando para atendimento
fora da capacidade de atendimento; indice de retorno de clientes; outros

indicadores.
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7.2.2.2. HARDWARE

3.1.2.1 - O sistema de gerenciamento de filas e de atendimento para o publico

presencial devera ser composto pelos seguintes equipamentos:

Terminal Emissor de Senha

Devera ser do tipo totem, contendo no minimo dois botdes touchscreen, sendo 1
para atendimento normal e outro para atendimento preferencial. O tamanho
minimo da tela deve ser de 7”. Devera possuir médulo impressor interno (Térmica

direta)

Painel eletrénico

Sera utilizada TV de LED com entrada HDMI de propriedade de prépria DMED.

Servidor para chamada de Senhas na TV LCD/LED

Mini PC dedicado para chamada de senhas na TV LCD/LED. Devera indicar na TV
0 numero da senha chamada, a estagédo de trabalho livre e permitir a divulgacéo de

mensagens institucionais.

8. RECURSOS HUMANOS

A CONTRATADA devera implementar e manter Politica de Recursos Humanos, voltado

para garantir a qualidade dos servicos contratados, envolvendo os seguintes critérios:

» Treinamento voltado para a qualidade técnica e para o relacionamento;
* Reciclagem anual;
e Acompanhamento médico-ocupacional;

» Avaliacdo permanente — Auditorias;

Os profissionais, a serem alocados pela CONTRATADA, na operacao dos servi¢cos, deverao
preencher integralmente os requisitos minimos abaixo descritos, cuja comprovacao, pela
CONTRATADA, devera ocorrer em até 10 (dez) dias corridos, contados a partir da data de

assinatura do Contrato.
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1.1. Coordenador

O coordenador de operacdo devera ter nivel médio ou superior de escolaridade,

conhecimento intermediario de informatica e possuir as seguintes habilidades:

Percepcéo : capacidade para perceber e analisar situa¢des, em sua totalidade;
Controle emocional : capacidade para manter controle do comportamento e das
atitudes, quando diante de situac®es conflitantes;

Lideranca : habilidade para conduzir a equipe, de forma a atender as necessidades
de trabalho, em sua area de atuacao;

Assimilagdo : capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as
experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as as novas situacoes;
Iniciativa : disposicdo para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus
superiores hierarquicos, as situagfes que fujam de sua rotina de trabalho;
Responsabilidade : capacidade para responder pelos resultados das atividades,
bem como pelas atitudes e desempenho de sua equipe;

Habilidade interpessoal : capacidade de dar e receber feedback, bem como
apresentar facilidade de comunicacgéo, argumentacgéo e relacionamento social,
Estabilidade emocional : capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente as situac®es que fujam de sua rotina de trabalho;
Enquadramento as normas : capacidade para adaptar-se as normas e
regulamentos pré - estabelecidos;

Autoconfianca : capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacées que
exijam tomada de deciséo;

Flexibilidade : capacidade para agir de forma receptiva as orientagfes,
posicionando-se em consonancia ao que € esperado pelos seus superiores
hierarquicos;

Organizacéo : capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area
de atuacao;

Comunicacao : capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por
meio da linguagem escrita quanto falada;

Atencdo concentrada : capacidade para responder, de forma adequada, as
diversas estimula¢cdes advindas do meio, simultaneamente;

Discricdo : ter discernimento para manter-se reservado em circunstancias que

assim o exigir;
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Postura : capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos
socialmente aceitos;

Criatividade : capacidade para propor idéias e sugestdes inovadoras;

O Coordenador tera as sequintes atribuicdes:

Ser o elemento de ligacdo entre a CONTRATADA e a DMED para assuntos
relativos a gestéo do contrato;

Elaborar relatérios gerenciais solicitados pelo DMED;

Propor a aprovacdo da DMED, novos scripts e roteiros de atendimento, que
propiciem uma melhoria do atendimento;

Estabelecer e submeter a DMED, novos padrdes de atendimento de forma a
garantir melhoria na qualidade dos servicos;

Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos seus empregados
(frequéncia, transporte, faltas, escalas de servi¢cos e outros);

Estar atento a eventuais modificacfes na legislacdo que rege os servicos de
atendimento e propor adequacdes nos servicos;

Participar, junto com a DMED, de reunibes de coordenacdo de esforcos,
conscientizacdo de objetivos, motivacdo e capacitacdo profissional dos
colaboradores de nivel gerencial e operacional, visando 0 constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;

Analisar em conjunto com a DMED, os dados gerenciais de atendimento e propor
solucbes e alteragdbes de métodos, procedimentos/rotinas de sistemas
informatizados visando garantir uma melhoria no grau de satisfacao dos clientes;
Adotar, junto a DMED, padrdo de comunicacao escrita, de forma a registrar todas
as solicitacdes, reclamacgdes ou sugestdes ao desenvolvimento das atividades;
Aplicar punicbes (adverténcia, suspensdo e demissdo), aos profissionais quando
estritamente necessario;

Elaborar planos de trabalho, de forma a definir e estabelecer, com a equipe de
Supervisores, a seqliiéncia légica das atividades e das estratégias de atuacao;
Acompanhar, com a Equipe de Supervisdo, o resultado obtido, no que tange aos
aspectos qualitativos e quantitativos, verificando o perfeito funcionamento das
equipes envolvidas na execucado dos servicos contratados;

Acompanhar e avaliar os resultados atingidos, comparando-os com as metas

estabelecidas;
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Coordenar, avaliar e orientar tecnicamente, as atividades de planejamento, controle
e execucdo, acompanhando os resultados, visando a atender a demanda e o grau
de satisfacdo dos clientes, promovendo a otimizacdo e a maximizacdo da
efetividade dos servigos prestados;

Realizar reunibes periddicas, com toda a equipe de Supervisores, para fins de
coordenacdo dos esforcos, de conscientizacao dos objetivos, de motivacdo e de
capacitacao profissional dos profissionais participantes, facilitando o constante

desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe de Supervisores;

A jornada de trabalho do Coordenador sera de oito horas diarias de segunda a sexta-

feira e quatro horas aos sabados, totalizando 44 horas semanais.

1.2. Operadores de Teleatendimento e Atendentes

Os contratados deverdo ter idade minima de dezoito anos, nivel médio ou superior de

escolaridade, possuir experiéncia anterior de atendimento ao publico e/ou teleatendimento,

conhecimento intermediario de informatica e possuir as seguintes habilidades:

Percepcdo : capacidade para perceber e analisar situa¢des, em sua totalidade;
Controle emocional : capacidade para manter controle do comportamento e das
atitudes diante de situacdes de conflito;

Assimilacdo : capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as
experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as as novas situacoes;
Iniciativa : disposicéo para agir e solucionar, por si, as situacdes que fujam de sua
rotina de trabalho;

Responsabilidade : capacidade para responder pelos resultados das atividades,
bem como pelas atitudes e desempenhos da sua equipe;

Habilidade interpessoal : capacidade de dar e receber feedback, bem como
apresentar facilidade de comunicacéo, argumentacéo e relacionamento social,
Estabilidade emocional : capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente as situag6es que fujam de sua rotina de trabalho;
Enquadramento as normas : capacidade para adaptar-se as normas e
regulamentos pré - estabelecidos;

Autoconfianca : capacidade para agir com firmeza e seguranga em situagfes que

exijam a tomada de deciséo;
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Flexibilidade : capacidade para agir de forma receptiva as orientagées,
posicionando-se em consonancia ao que é esperado pela Geréncia; Organizacao:
capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuacao;
Comunicacdo : capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto
por meio da linguagem escrita quanto falada;

Atencdo concentrada : capacidade para responder, de forma adequada e
simultanea, a diversos estimulos advindos do meio;

Discricdo : ter discernimento para manter-se reservado em circunstancias que
assim o exigir;

Postura : capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos
socialmente aceitos;

Criatividade : capacidade para propor idéias e sugestdes inovadoras;

Terdo as seqguintes atribuicoes:

Realizar o atendimento das solicitagcdes/reclamacdes dos clientes da DMED,
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

Receber reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e/ou qualquer solicitagéo feita
pelos clientes;

Dar retorno aos clientes;

Atualizag&o e/ou inclusdo de dados dos clientes nos sistemas da DMED.

Prestar esclarecimentos e orientacdes aos clientes, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada.

Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento.

Agir com calma e tolerancia frente a situagbes que fujam aos procedimentos
previamente estabelecidos e nos quais foi treinado.

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento.

A jornada de trabalho do teleatendente sera de seis horas didrias, totalizando 36 horas

semanais,

Emprego.

com intervalos de acordo com o Anexo Il da NR 17 do Ministério do Trabalho e

2. QUANTITATIVOS ESTIMADOS
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A CONTRATADA devera disponibilizar recursos humanos, de

telefonia/telecomunicacgdes, software de Contact Center e Operador conforme abaixo:

_ Contratacdo Possibilidade de )
Descricéo _ Total Estimado
Imediata Contratacdo Futura
PA | — 12h (Diurno) 0 5 5
PA Il — 12h (Noturno) | 1 1 2
PA 1l — 24h 1 1 2
PA IV —9h 6 2 8

A CONTRATADA devera disponibilizar um coordenador, cuja méo de obra podera ser
compartilhada com outras operacdes da CONTRATADA, e o custo dessa mao de obra devera
ser rateado no custo dos profissionais alocados para prestacéo de servico objeto do presente

Especificacdo técnica, como despesas administrativas.

Deveréo estar inclusos nos Precos da CONTRATADA todos 0s custos necessarios a realizagao
dos Servigos, incluindo adicionais noturnos, horas extras, transporte e treinamento. Assim
como todos e quaisquer equipamentos necessarios a execugdo dos servigos, incluindo
softwares especificos e respectivas licencas de uso, além de suas despesas com manutencao,

excetuando-se apenas aqueles cujo fornecimento é de responsabilidade da DMED.

3. SEGURANCA DAS INFORMACOES
Os empregados da CONTRATADA com acesso ao ambiente de operacdo deverdo assinar

contrato de trabalho que contenha termos e condi¢cfes de confidencialidade.

Para os colaboradores prestadores de servicos que ndo estejam cobertos por um contrato
existente, devera ser exigida a assinatura em acordo de confidencialidade, antes de obter

acesso as instalacdes de operacéo.

O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo
conter clausulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo das informag6es. Deve também
ser expressa claramente, no contrato, a penalidade caso sejam divulgadas informacgfes

confidenciais, mesmo apos o término do contrato de trabalho.

Devera existir processo disciplinar formal para os empregados da CONTRATADA que tenham

violado as politicas e procedimentos de seguranca organizacional.
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Todos os acessos fisicos e légicos deverdo ser imediatamente bloqueados em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do Atendente ou teleoperador, sendo o administrador
de seguranca, ou pessoa por ele indicada, capaz e responsavel pela liberacao ou alteracéo dos

acessos do mesmo.

Para os casos de demissédo do funciondrio ou dispensa (seja ela por justa causa ou nao), além

da legislacéo vigente, serdo adotados os seguintes procedimentos:

Comunicacado tempestiva a DMED dos dados dos funcionarios demitidos/dispensados;

Os acessos a ambientes e sistemas serdo imediatamente bloqueados pela DMED;

Objetos utilizados no ambiente de trabalho que s&o de propriedade da DMED deverdo ser
devolvidos pela CONTRATADA.

As informacBes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados sdo de

propriedade exclusiva da DMED.

Os usuarios terdo senhas personalizadas de acesso a sistemas e softwares.

Os usuarios terdo senhas com niveis de acesso restrito a sua funcgéao.

4. INiCIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS

O inicio da prestacdo dos servicos devera ocorrer em até 15 (quinze) dias Uteis apos a

assinatura do contrato.
5. CONDICOES GERAIS PARA A CONTRATACAO DOS SERVICOS
5.1. OBRIGACOES DA CONTRATADA
Fornecer, instalar e/ou manter em condi¢cdes adequadas todos o0s equipamentos e

materiais constantes desta especificacdo técnica como de sua responsabilidade e

necessarios a adequada operacado do servigco contratado;
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Selecionar, contratar e treinar os profissionais de acordo com os requisitos de

qualificacdo da funcao estabelecidos pela DMED;

Fornecer, mensalmente, a relacdo nominal dos empregados contratados para a

prestacé@o dos servigos contratados;

Prover supervisdo administrativa dos servi¢cos executados por seus empregados;

Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento dos dispositivos da Consolidacdo das Leis do
Trabalho — CLT e da Portaria 3.214 de 08.06.79, do Ministério do Trabalho, relativos a
Seguranca e Medicina do Trabalho, bem como toda a legislagcéo correlata em vigor ou
gue vier a ser exigida, inclusive as medidas e normas emanadas pela DMED, nesse

mesmo sentido;

Responsabilizar-se pela disciplina de seus empregados nos locais de trabalho,
obrigando-se a substituir em até 24 (vinte e quatro) horas, os empregados cuja
permanéncia seja considerada prejudicial as normas da boa conduta ou conveniéncia
no trabalho, ou cujo desempenho profissional seja considerado insatisfatério pelos
padrdes exigidos pela DMED;

Garantir que seus empregados cumpram as normas e horarios estabelecidos pela
DMED;

Regularizar a situacéo legal de seus empregados perante as autoridades trabalhistas,
sanitaristas, previdenciarias e securitarias, nas areas das administracfes Federal,

Estadual e Municipal,

Responsabilizar-se pelo fornecimento de beneficios trabalhistas a seus empregados,

transporte, os da convencgéo coletiva da categoria e outros pertinentes.

Guardar absoluto sigilo sobre quaisquer informa¢des ou documentos a que tiver acesso
no decorrer dos servicos e nao transmitir qualquer informacdo a terceiros sem

autorizacdo, por escrito, da DMED;
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Responsabilizar-se por danos causados aos equipamentos e instalagdes, por seus
empregados na prestacao dos servicos, decorrentes de ma operacdo ou negligéncia no

uso;

Substituir seus empregados em caso de férias, doencas, faltas ou outros motivos de

afastamento ou auséncia;

Cumprir e fazer cumprir procedimentos e scripts previamente elaborados e autorizados
pela DMED;

Manter a continuidade dos servicos dentro dos parametros de desempenho operacional

estabelecidos mensalmente pela DMED;

Assumir 0s cursos e treinamentos extraordinarios necessarios para manter o padréao de

desempenho dos servigos estabelecido pela DMED;

Participar de reunido mensal de avaliacdo dos servicos, através de seu Coordenador

do Contrato;

Apresentar, mensalmente, com a Nota Fiscal Fatura ou Recibo, sob pena de retengéo
pela DMED, copias da Certidao Negativa de Débito - CND, relativo ao INSS, Certificado
de Regularidade Fiscal — CRF, relativo ao FGTS, RE — Rela¢do de Empregados e guia

do ISS relativas ao més da prestacao de servico;
6. PRAZO DE VIGENCIA
Os contratos decorrentes da ata de registro de precos a ser estabelecido entre a

DMED e a CONTRATADA tera prazo de vigéncia de 30 meses, a contar da data de sua

assinatura, podendo ser prorrogado conforme o que determina a lei n°. 8.666/93.
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ANEXO A — Funcionalidades Minimas da URA

A URA-Unidade de Resposta Audivel Digital devera disponibilizar para os consumidores, no

minimo, os seguintes servigos:

Introducdo URA: (Bom dia, Boa tarde ou Boa noite), seja bem vindo ao atendimento da DME

Distribuicéo.
O ndmero do protocolo deste atendimento € <99999999>.
Digite:
1. Para informar falta de energia.
A URA deve verificar se ha bairros cadastrados em tabela especifica de banco de dados a
ser disponibilizado pela CONTRATANTE. A tabela ir4 conter o nome do bairro e tempo de
previsdo de retorno em horas e minutos.
1.1. Se houver registro na tabela, deve retornar ao consumidor a seguinte mensagem:
“Informamos que ja detectamos falta de energia nos bairros: < A,B,C etc>. O prazo
para reestabelecimento é de aproximadamente X horas e Y minutos. Tecle 8 para

sair, ou 9 para falar com um de nossos atendentes. “

Observacdo: Para este atendimento serd necessaria a gravacdo de voz de até 220

nomes de bairros.

1.2. Se ndo houver registro, deve direcionar a chamada para os atendentes.

2. Para verificar débito da Unidade Consumidora

A URA deveréd solicitar ao consumidor que digite o nimero da Instalacdo da Unidade

consumidora e informar a data de vencimento e valor das faturas em atraso.

3. Para cadastrar numero de celular e receber informagfes via SMS
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A URA deveréa solicitar ao consumidor que digite 0 nimero da Instalacdo da Unidade

consumidora e o numero do celular a ser cadastrado.

4. Para solicitar religa apds a suspenséo por falta de pagamento

A URA devera solicitar ao consumidor que digite o nimero da Instalacdo da Unidade

consumidora e verificar se o consumidor esta apto a solicitar a religa através da URA.

Caso negativo, deve informar ao consumidor sobre a necessidade de se deslocar até o

atendimento presencial para apresentar os comprovantes de pagamento e solicitar religa.

Em caso positivo, devera relacionar as datas de vencimento e valor das contas que
precisam ser pagas para permitir a religacdo. Deve informar ao consumidor a mensagem

“Confirma o pagamento de toda a divida informada? Tecle 1 para sim e 2 para ndo.”

4.1. Se Sim: Deve verificar se o horario da solicitacdo esta entre 8h00 e 15h00.

4.1.1. Se sim, Deve informar a mensagem: “Para solicitar religacdo de urgéncia o valor
a ser cobrado na sua proxima fatura é X Reias e a ligacdo sera efetuada em até 4
horas. Para solicitar religacdo normal o valor a ser cobrado na sua préxima fatura
€ X Reais e a ligagdo sera efetuada em até 24 horas. Tecle 1 para solicitar
religacdo de urgéncia, 2 para solicitar religagdo normal, 8 para sair ou 9 para falar

com um de nossos atendentes.”

4.1.1.1. Se for de urgéncia deve inserir um pedido de religacdo de urgéncia no

banco de dados da empresa

4.1.1.2. Se for normal deve inserir um pedido de religacdo normal no banco de

dados da empresa

4.1.2. Se nédo, deve informar “O valor a ser cobrado na sua proxima fatura é X Reais e
a ligacdo sera efetuada em até 24 horas. Tecle 1 para confirmar, 8 para sair ou 9

para falar com um de nossos atendentes”

4.1.2.1. Se 1, deve inserir um pedido de religacdo normal no banco de dados

da empresa
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4.2. Se N&o: Deve informar a mensagem: “Para solicitar a religacdo é necessario o
pagamento de toda a divida informada. Por favor, efetue o pagamento total e ligue
novamente para solicitar a religacdo.”

5. Para ouvir novamente o niimero do protocolo.

O numero do protocolo deste atendimento € <99999999>.

9. Para falar com um de nossos atendentes

Direcionar a chamada para o atendimento humano.

Outras informacoes:

Sempre que a chamada for direcionada para os atendentes e todos os ramais estiverem
ocupados, a URA devera informa-lo automaticamente sobre o tempo previsto de espera. Caso
0 tempo previsto de seja superior a 5 minutos deve informar a mensagem: “Devido a grande
quantidade de ligacbes simultaneas, orientamos que tente entrar em contato conosco mais
tarde.”

Durante o tempo de espera, 0 consumidor deverd ouvir gravacdes institucionais

disponibilizadas pela contratante em formato mp3.

Quando o consumidor sair por uma das opcfes da URA deve receber a mensagem: “A DME
Distribuicdo agradece o seu contato.
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